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Ante la baja calidad del servicio administrativo en la Universidad Nacional Micaela 
Bastidas de Apurímac, determiné reconocer algunos de los factores que  propician esta 
situación, decidiendo realizar esta investigación planteando el siguiente problema: ¿Qué 
relación existe en el uso de instrumentos de gestión con la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016?, la 
presente investigación tuvo como objetivo establecer el grado de relación existente  entre 
los Instrumentos de gestión y la calidad del proceso administrativo de la Universidad 
Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. Se trabajó con una muestra de 100 
trabajadores y 150 usuarios de los servicios administrativos. En la ejecución de la 
investigación se elaboraron dos instrumentos, el primero para medir la variable 
instrumentos de gestión y el segundo midió la calidad del servicio administrativo,  estas 
fueron validadas y se obtuvieron los coeficientes de confiabilidad los que garantizaron su 
aplicabilidad; así mismo se formuló la hipótesis general la cual afirma que “Existe una 
relación significativa entre los instrumentos de gestión y la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Abancay, 2016”, donde se 
rechazó la hipótesis nula, aceptando la hipótesis del investigador llegándose a la conclusión 
que existe una correlación entre los instrumentos de gestión y la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Abancay. 







Before the low quality of the administrative service in the National University 
Apurímac's Micaela Bastidas, I determined they admitted some of the factors that they 
propitiate this situation, deciding to realize this investigation raising the following 
problem: what relation does exist in the use of instruments of management with the quality 
of the administrative process of the National University Apurímac's Micaela Bastidas, 
2016?, the present investigation had as aim establish the degree of existing relation 
between the Instruments of management and the quality of the administrative process of 
the National University Apurímac's Micaela Bastidas, 2016. One worked with a sample of 
100 workers and 150 users of the administrative services. In the execution of the 
investigation there were elaborated two instruments, the first one to measure the variable 
instruments of management and the second one measured the quality of the administrative 
service, these were validated and there were obtained the coefficients of reliability those 
that guaranteed his applicability; likewise there was formulated the general hypothesis 
which affirms that " a significant relation Exists between the instruments of management 
and the quality of the administrative process of the National University Abancay's Micaela 
Bastidas, 2016 ", where the void hypothesis was rejected, accepting the hypothesis of the 
investigator coming near to the conclusion that exists a correlation between the instruments 
of management and the quality of the administrative process of the National University 
Abancay's Micaela Bastidas. 












El desarrollo y progreso de los pueblos está determinado por la calidad educativa 
puesta en marcha; y si no miremos a los tigres del Asia (China, Japón, Corea del Sur, 
Singapur, etc.), a medida que avanzamos en esta era del conocimiento, las instituciones 
están llamadas a cambiar y adecuarse a los cambios tan rápidos que se están dando. 
En toda organización es conveniente que las actividades que proporcionan valor y 
utilizan recursos, es decir, que constituyen a lograr los objetivos de la calidad, se 
desarrollen como procesos, en nuestro caso como proceso administrativo. 
El éxito de la institución está directamente vinculado con la gestión sistemática de 
los procesos y sus interacciones. 
Conocer cómo medir y mejorar los procesos, dará una orientación para aquéllos que 
deseen establecer valor agregado, obtener resultados conformes, determinados mediante 
evidencias objetivas, y mejorar continuamente los resultados obtenidos.  
La presente investigación consta de cinco capítulos: El capítulo I, se mencionó el 
planteamiento del problema en el cual se consideró la formulación del problema, los 
objetivos, la justificación, la fundamentación y formulación de la hipótesis, la 
identificación y clasificación de variables. 
En el capítulo II, se refirió al marco teórico, en ella se presentaron los antecedentes 
de investigación, base teórica y definición de términos básicos. 
En el capítulo III, consideró al proceso de contrastación de hipótesis; en este capítulo 
se expuso la presentación, análisis e interpretación de los datos y los procesos de prueba de 
hipótesis. 
En el capítulo IV, se tomó en cuenta la metodología de la investigación científica, 
abordando puntos como la operacionalización de las variables de investigación, 
tipificación de la investigación, estrategias de investigación, población e instrumentos de 





En el capítulo V, se presentó los resultados a nivel descriptivo como a nivel 
inferencial, así como la operacionalización de las variables. 





Capítulo I  
Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
El Perú transcurre por un proceso de descentralización que se inició con la reforma 
constitucional del año 2002. Sin embargo, la implementación de este proceso se desarrolla 
sobre organizaciones y normas que responden aún a una visión desconcentrada del Estado. 
Tal es el caso, de la gestión del Sistema Educativo Nacional. En ese escenario, los 
Gobiernos Regionales han iniciado procesos de reformas institucionales que han 
involucrado la gestión del Sistema Educativo en su ámbito regional. Este escenario no es 
ajeno a la realidad de la Región Apurímac; específicamente en la Universidad Nacional 
Micaela Bastidas, creada por Ley N° 27348, el 26 de setiembre del año 2000, con sede en la 
ciudad de Abancay, capital de la región de Apurímac, con cuatro carreras profesionales: 
Ingeniería Agroindustrial, Ingeniería de Minas, Administración de Empresas y Educación, 
y una subsede en la ciudad de Andahuaylas con dos carreras profesionales: Ingeniería 
Agroindustrial y Administración de Empresas.  
Según la Ley General de Educación se incorporó como un acápite especial la 
“Gestión del Sistema Educativo”, que definió de la siguiente manera: 
Artículo 63°: La gestión del Sistema Educativo Nacional es descentralizada, simplificada, 
participativa y flexible. Se ejecuta en un marco de respeto a la autonomía pedagógica y de 
gestión que favorezca la acción educativa. El Estado, a través del Ministerio de Educación, 
es responsable de preservar la unidad de este sistema. La sociedad participa directamente en 
la gestión de la educación a través de los Consejos Educativos, que se organizan también en 
forma descentralizada. 
Lograr la calidad de la educación de nuestro país es un anhelo y una preocupación 





alcanzar la equidad en la educación, aún es muy poco lo que se va logrando. Esa es la 
conclusión a la que arriba el primer balance de las medidas de política adoptadas por el 
gobierno, que realiza el Consejo Nacional de Educación para determinar si están 
contribuyendo a lograr los seis objetivos del Proyecto Educativo Nacional. 
Cualquier esquema de descentralización de la educación debería implicar una reforma 
de los sistemas de administración y gestión del sector orientada a resolver los problemas de 
ineficiencia, burocratismo y escaso impacto sobre la calidad educativa. No se trata de 
traspasar una carga administrativa o creando nuevas burocracias a interior de estos, sino de 
resolver los problemas que hoy caracterizan el funcionamiento de esas instancias 
intermedias. 
Por ende, el mejoramiento de los procesos administrativos ayudará a resolver los 
problemas antes mencionados contribuyendo al desarrollo educativo que con base en 
información publicada por la Comisión Económica para América Latina (CEPAL), se 
observa el crecimiento que experimentaron los sistemas educativos, así como las pautas 
conforme a las cuales se han distribuido las oportunidades educativas entre los diferentes 
estratos socioeconómicos y entre las personas de distintos géneros. 
Por otra parte, se identificó algunos otros obstáculos que han impedido que se logre 
con éxito el desarrollo educativo y esto se ve reflejado en el grado de insatisfacción del 
docente al momento de ser atendidos, motivo que conllevó a analizar y a centrar la atención 
en este problema de tal forma que elevando el grado de satisfacción del docente se 
manifieste en el aula donde la educación se distribuya en forma más equitativa, y se esbozó 
algunas características de las políticas que se consideró necesarias para superar el problema 







1.2. Formulación del problema  
Problema General 
¿Existe relación entre los instrumentos de gestión con la calidad del proceso administrativo 
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016? 
Problemas Específicos 
El problema general se desagrega en los siguientes problemas específicos: 
¿Qué relación existe entre el TUPA en la calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016? 
¿Qué relación existe entre el MOF en la calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016? 
1.3. Objetivo General y Específicos  
Objetivo General: 
Establecer el nivel de relación entre los instrumentos de gestión y la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Objetivos Específicos: 
Determinar el nivel de relación que existe entre el TUPA en la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Determinar el nivel de relación que existe entre el MOF en la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
1.4. Importancia y alcances  
En el mundo globalizado y competitivo en que vivimos, donde el cliente o usuario es 
la persona más importante de toda organización, es fundamental conseguir que nuestros 
clientes o usuarios estén satisfechos con un servicio de atención de calidad. 
Mediante el desarrollo de la investigación se buscó dar solución a problemas de 





eficiente gestión administrativa enfocada al servicio al cliente, permite incrementar el nivel 
competitivo dentro del mercado local y fuera del mismo. 
Es importante para las instituciones sean de cualquier género, incrementen o mejoren 
la demanda del servicio ofertado para lo cual requerirá una serie de actividades cuyo 
objetivo principal será dar a conocer las características, ventajas y beneficios del servicio, 
mediante la difusión de un servicio al cliente o usuario excelente, de calidad, que brinde 
confort y genere valor agregado; para que el mismo cliente se convierta en la mejor carta de 
presentación de la organización, estableciendo relaciones a largo plazo que permitan lograr 
fidelizar a los usuarios y por ende posicionar a la Institución con un excelente nivel en 
comparación a la competencia. 
La investigación fue factible porque permitió identificar aspectos que limitan brindar 
un servicio de calidad, dejando en evidencia la urgente necesidad de la implementación de 
un sistema de gestión de servicio al cliente en busca de lograr usuarios que prefiera nuestra 
organización. Además, existe información primaria que permite darle soporte a la 
investigación; por parte del investigador se contó con los conocimientos, técnicas e 
instrumentos adquiridos en la Universidad, necesarios para llevar a cabo la investigación a 
bajo costo. En el transcurso de la investigación, se contó con apoyo y asesoría de la planta 
docente de la Universidad, quienes tienen la preparación académica y experiencia necesaria 
para despejar cualquier duda o contratiempo que pueda parecer en la marcha. 
 
Justificación de la investigación 
Justificación teórica: 
En el trabajo de investigación se contrastó dos variables y se realizó la discusión en 
base a las teorías explicadas en el marco teórico de nuestra investigación, respecto a los 
instrumentos de gestión y la calidad del proceso administrativo de la Universidad Nacional 





que explica la relación de las variables y llene el vacío respecto al problema que se formuló 
para la investigación. 
Justificación metodológica 
El trabajo de investigación se desarrolló siguiendo los procedimientos del método 
científico, del método descriptivo y el diseño descriptivo correlacional, con la rigurosidad 
que requiere la investigación científica, para tener resultados científicos que expliquen la 
relación entre las dos variables de estudio. 
Justificación social 
El presente trabajo de investigación es importante porque nos permitió conocer la 
relación entre los instrumentos de gestión y la calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016, repercutiendo sus alcances a la 
sociedad. 
1.5. Limitaciones de la investigación        
Las limitaciones más significativas son: 
En general: En el presente estudio teorizó cómo se relacionaron los instrumentos de 
gestión y la calidad del proceso administrativo de la Universidad Nacional Micaela 
Bastidas de Apurímac, 2016, tema sobre el cual hay pocas investigaciones por lo tanto no 
hay mucha información sobre estos temas. 
En cuanto a la factibilidad: La realización del estudio tuvo dificultades y 
restricciones en cuanto a la obtención del material bibliográfico necesario para el análisis, 
principalmente de todas las universidades. También tuvo restricciones en cuanto al acceso 
a la muestra para la obtención de datos para el análisis respectivo, debido a que los 






En cuanto a la generalización de los resultados: El hecho de que los resultados de la 
investigación están basados sólo en el estudio analítico de la muestra seleccionada, hace 
esto que su generalización de resultados solo sea para la población en cuestión. 
En cuanto al análisis e interpretación de los resultados: En el análisis e interpretación 
de los resultados, están basados en los datos de la encuesta del uso de los instrumentos de 
























Capítulo II  
Marco teórico 
2.1.   Antecedentes 
Durante la elaboración de la investigación, se ha revisado diversas investigaciones 
sobre estudios similares o afines realizadas en las diferentes universidades del país y en el 
extranjero; no habiéndose encontrado ninguno bajo la denominación los instrumentos de 
gestión y la calidad del proceso administrativo. Se encontraron diversos trabajos de 
investigación relacionados sobre calidad del servicio educativo, proyecto educativo 
institucional, y no existe alguna experiencia, específicamente sobre los instrumentos de 
gestión administrativa en las instituciones educativas públicas. Sin embargo, los siguientes 
estudios han sido considerados como antecedentes para esta investigación. 
2.1.1.   Antecedentes nacionales 
Investigaciones Nacionales: 
Ramos, S. (2007: 87) en su tesis: Material didáctico y la calidad educativa en las 
instituciones educativas del nivel primario: I. E. N° 5077 e I. E. N° 5130 del distrito de 
Ventanilla – Región Callao, llega a las siguientes conclusiones: 
1° Existe relación estadísticamente significativa entre la calidad educativa y el uso de 
materiales didácticos. 
2° El adecuado uso de materiales didácticos propicia un comportamiento sistémico en el 
alumno, que le permite relacionar actitudes y aptitudes en el aula. 
3° Los docentes que conocen los métodos y su aplicación en el proceso de enseñanza-
aprendizaje logran más y mejores aprendizajes. 
Berrocal, S. M. (2007: 134) en su tesis: El clima institucional y la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Pública de nivel secundario de la Urb. 





1° Los resultados de la investigación demuestran que, en la Institución Educativa Pública 
de la Urb. Dulanto, no se ha logrado consolidar un sentido de identidad que permita 
cohesionar el trabajo institucional, unificar esfuerzos y compartir objetivos comunes. 
2° A nivel de las relaciones interpersonales, no se ha alcanzado un nivel óptimo de 
relaciones sociales entre los individuos que posibiliten un grato ambiente de trabajo. 
3° En la institución educativa estudiada, no se ha logrado un nivel de cumplimiento de las 
de deberes, normas y reglamentos establecidos, aspecto que resulta de una escasa 
coordinación entre el personal, desconocimiento de un sector importante de la 
comunidad educativa de las normas de convivencia. 
Quichca, G., en su tesis Relación entre la calidad de gestión administrativa y el 
desempeño docente según los estudiantes del I al VI ciclo 2010 - I del Instituto superior 
particular La Pontificia del distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho – 
Perú, manifiesta que el presente es el informe final de una investigación de tipo descriptivo 
y correlacional entre la calidad de Gestión Administrativa y el Desempeño Docente), el 
diseño es No Experimental, de corte transversal, este estudio no se limita a describir, sino 
que, además, nos permitirá inferir sus resultados hacia poblaciones mayores. 
El objeto de estudio de la presente investigación es el estudio de la asociación que 
existe entre la Calidad de la Gestión Administrativa y el Desempeño Docente en Instituto 
Superior Particular “La Pontificia” del Distrito el Carmen Alto Provincia de Huamanga 
Ayacucho, según la percepción de los usuarios directos, es decir los estudiantes del I – IV 
Ciclo 2010 – I, para tal propósito se realizó una encuesta aplicando como instrumento un 
cuestionario validado en el ámbito científico cuya adaptación alcanzo una confiabilidad 
aceptable (r=90%). Se obtuvo una muestra probabilística con selección sistemática de 124 





entre la Calidad de la Gestión Administrativa y el Desempeño docente (Inercia: 79.1%; 
chi2= 50.35; p=0.00 < 0.05).                                                                                                                             
Así mismo cabe destacar que en cuanto a la calidad y cantidad de los equipos de 
cómputo, el acceso a internet y correo electrónico con los que cuenta el instituto (35.40%), 
la calidad y cantidad de los medios audiovisuales que se encuentran a disposición de los 
profesores (38.70%) y la cantidad de los laboratorios de enseñanza con los que cuenta el 
instituto (36.30%), la mayoría de los estudiantes lo califican como pésimo. Todo lo 
contrario, en cuanto al respeto, la aceptación de ideas de los alumnos y la dignidad en el 
trato del docente con los demás, donde el 37.90% de los estudiantes lo califica como 
buena. 
Campa C., (2007), elaboró la tesis titulada: Factores que Influyen en la Calidad de la 
Formación Profesional del Licenciado de la Escuela Académico Profesional de Educación 
Física –UNMSM. En su conclusión Nº 3, define:  La capacitación profesional de los 
docentes de la EAPEF influyen insuficientemente en la calidad de formación profesional 
del Licenciado de Educación Física (hipótesis C) de docentes que laboran en la EAPEF el 
100% no cuentan con Grado Académico de Magíster y de Doctor requeridas para elevar el 
trabajo docente. Ningún docente ha escrito o publicado libros. La publicación de la Oficina 
Regional de Educación de la UNESCO para América Latina y el Caribe (OREALC-1998) 
realizada por EDWARDS (1998) sostiene que: 
 “El Concepto de Excelencia y Calidad de la Educación” considera que: La calidad 
de la Educación se levanta como un problema en América Latina y en Chile con más 
claridad a principios de la década de los” 90. A partir de esa fecha se convierte en campo 
de intervención prioritario para la mayoría de los Planes Nacionales de Educación y es 






2.1.2   Antecedentes internacionales 
Delgado L., (2006). En su tesis titulada: El mejoramiento de la Gestión Educativa a través 
de procesos de Calidad debe bajar los índices de deserción en el colegio de la Enseñanza 
cardenal Luque Compañía de María Bogotá para optar el Grado Académico de Doctor en 
la Universidad de Granada Bogotá Colombia, en su conclusión N°1, define: 
Los resultados del trabajo fueron óptimos en términos de la consolidación y 
fortalecimiento de la gestión educativa a través de procesos de calidad y la apropiación de 
todo proceso que tiene como objetivo final disminuir los índices de deserción en el colegio. 
La Enseñanza Cardenal Luque como lo plantea la investigación hubo logros importantes 
reflejados en un plan de acciones para realizar a corto y mediano plazo. 
Vera, M., (2009), en sus trabajos de investigación titulada: Una Aproximación a la 
Evaluación de la Calidad de la Enseñanza en los Centros de la Universidad de Alicante, 
Madrid, España, para optar el grado académico de Doctor en educación en la universidad 
de Alicante, en su conclusión N° 9. Define: 
La mejora de la calidad de la enseñanza, los alumnos consideran como tema muy 
urgente (96%) el que los profesores programen los contenidos de las asignaturas de tal 
forma que los mismos estén relacionados con la futura profesión, aunque para los alumnos 
de la Facultad de filosofía y letras esto no es tan urgente. 
Preocupa también que los profesores desconozcan las técnicas de motivación que 
puedan inducir al alumno al estudio. El instrumento que utilizó como base de este trabajo 
ha consistido en dos tipos de cuestionario uno dirigido a profesores y otro dirigido a 
alumnos sobre. “La calidad pedagógica de la enseñanza universitaria”. En su conclusión 
general define: La calidad de la enseñanza, la masificación es considerada como una de las 
causas más importantes del deterioro de la enseñanza universitaria; más del 82 % de los 





2.2. Bases teóricas 
2.2.1 Instrumentos de Gestión 
Gestión  
Según el diccionario de la lengua española Espasa Calpe (2005: 695) señala que la 
gestión es “el conjunto de trámites que se llevan a cabo para resolver un asunto. Además, 
señala que gestión es la dirección, administración de una empresa, negocio, etc.”. 
Según Vexler, I. (2009: diario Correo) sostiene que “la gestión no solamente debe 
centrarse en la planificación, el financiamiento, la administración de recursos humanos y 
materiales, y en la autoevaluación, sino también en lo referente al currículo, tutoría, 
espacios y medios educativos, así como en la práctica docente, en un marco donde lo 
pedagógico es lo central”. 
Administración 
Según Reyes, (1997) se puede definir la administración como la técnica de buscar y lograr 
resultados de la máxima eficiencia en la coordinación de las personas y las cosas que 
conforman una empresa (p.27) 
V. Clushkov, (2003). "Es un dispositivo que organiza y realiza la transformación ordenada 
de la información, recibe la información del objeto de dirección, la procesa y la transmite 
bajo la forma necesaria para la gestión, realizando este proceso continuamente". (p.87) 
Peterson and Plowman, (2002), "Una técnica por medio de la cual se determinan, clarifican 
y realizan los propósitos y objetivos de un grupo humano particular". (p.37). 
Henry Fayol, (2004). (Considerado por muchos como el verdadero padre de la moderna 






La administración se enfoca como la actividad de planificación, organización, 
dirección y control, esencial dentro de toda empresa, la cual busca utilizar todos los 
recursos disponibles a fin de asegurar la consecución de los objetivos planteados. 
Instrumentos de gestión administrativa 
Dentro de las normas internas de la Administración encontramos los instrumentos de 
gestión, que son documentos técnico normativos (directivas, protocolos, reglas de 
operación, manuales, guías, o algunos instrumentos de gestión institucional) que regulan el 
funcionamiento de la entidad de manera integral, incluyendo entre ellas a los Reglamentos 
de Organización y Funciones (ROF) los Manuales de Organización y Funciones (MOF), el 
llamado Cuadro para Asignación de Personal (CAP), así como el Presupuesto Analítico de 
Personal. Es necesario señalar que por mandato de la Ley del Servicio Civil estos dos 
últimos se están fusionando en un nuevo instrumento de gestión que es el cuadro de 
puestos de la entidad (CPE), utilizados durante el proceso administrativo de La gestión 
pública, que se aprueba mediante resolución del Consejo Directivo de Servir con opinión 
favorable de la Dirección General de Presupuesto Público del Ministerio de Economía y 
Finanzas. Asimismo, se consideran instrumentos de gestión el Manual de Procedimientos 
(MAPRO), necesario para regular los procedimientos institucionales; los planes 
institucionales, conforme la normativa en materia de planeamiento estratégico; el Texto 
Único de Procedimientos Administrativos (TUPA), que además cumple un rol fundamental 
respecto de los administrados; así como el Plan Anual de Contrataciones de la entidad 
(PAC), este último regulado por la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento. 
Demás está señalar que estas normas, en tanto sus efectos, no constituyen actos 
administrativos, puesto que estos generan efectos en una situación concreta, afectando 
administrados. A su vez, los instrumentos de gestión tampoco constituyen actos de 





disposiciones generales configuran normas de organización interna, que no afectan 
derechos o intereses de los administrados y que se encuentran subordinadas al resto de 
fuentes. Por otro lado, los instrumentos de gestión requieren un tratamiento integral en 
nuestro ordenamiento administrativo. Poseen una regulación, pero la misma es obsoleta y 
no se encuentra integrada debidamente, contenida en decretos supremos (como es el caso 
del ROF y del CAP) así como en directivas del disuelto Instituto Nacional de 
Administración Pública (INAP), lo cual impide una regulación eficiente. 
ROF (Reglamento de Organización y Funciones) 
Una entidad administrativa requiere un diseño organizacional determinado, que es el 
proceso de seleccionar una estructura apropiada para ella, en el contexto de una estrategia 
y ambientes dados. El diseño organizacional resulta entonces fundamental para toda 
organización y en especial para la Administración Pública.   
El concepto de estructura organizacional o simplemente estructura es el concepto 
clave de la actividad administrativa de organización. Es el que le da sentido. La estructura 
es la forma en que las actividades de una organización se dividen, organizan y coordinan.  














Proceso Administrativo y los Instrumentos de Gestión Pública 
 
 Figura 1. Proceso Administrativo y los Instrumentos de Gestión Pública 
Ahora bien, en una entidad pública la estructura está definida por las normas legales 
del sector que corresponde, pero además se encuentra definida por el denominado 
Reglamento de Organización y Funciones (ROF), el mismo que establece de manera 
operativa los contenidos organizativos de la entidad, en mérito a la potestad organizativa 





de que ROF de los organismos que componen el Poder Ejecutivo debe ser aprobada por 
Decreto Supremo, requiriendo además un procedimiento complejo para su aprobación. 
MOF (Manual de Organización y Funciones o Manual de Perfil de Puestos según 
SERVIR)  
Es un documento normativo de la estructura y determinación de funciones, 
responsabilidades y atribuciones, establecidas en el marco del Reglamento de 
Organización y Funciones de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Abancay, para 
el cumplimiento de su misión y objetivos. 
El Manual de Organización y Funciones de la Universidad Nacional Micaela 
Bastidas de Abancay, busca asegurar con claridad la determinación de responsabilidades, 
líneas de autoridad, jerarquías, criterios institucionales únicos y responsabilidad de cada 
Unidad Orgánica, para el eficiente y eficaz funcionamiento de la institución. 
Este documento de Gestión Institucional, se enmarca dentro de los principios de 
eficiencia, eficacia y economía de recursos para el logro de los resultados; busca que cada 
Unidad Orgánica genere valor en cada una de sus actividades vinculadas con la enseñanza 
y formación académica de profesionales, la investigación científica, tecnológica, 
humanística, así como la extensión universitaria y la proyección social hacia la comunidad 
en general. 
CAP (Cuadro de asignación de personal o Cuadro de Puestos de Trabajo según 
SERVIR) 
El CAP es un documento de gestión que contiene los cargos clasificados en base a la 
estructura orgánica prevista en su Reglamento de Organización y Funciones (ROF) y a los 
objetivos y metas establecidos en su Plan Estratégico Decreto Supremo Nº 043-2004-PCM: 
Aprueban Lineamientos para la Elaboración y Aprobación del Cuadro para Asignación de 





MAPRO (Manual de procesos y procedimientos) 
Es un documento de gestión que describe todos los procedimientos administrativos 
de la entidad, con la descripción, entre otros aspectos cada paso secuencial, área donde se 
realiza, cargo que actúa en cada paso, forma en que se realizan y los tiempos de ejecución, 
los que se representan gráficamente en el Diagrama de Bloques y/o Flujogramas. 
Instrumentos de gestión académica 
Plan estratégico Institucional 
Programación curricular  
Directivas de control académico   
TUPA (Texto Único de Procedimientos Administrativos)  
Es el documento de gestión pública que compila los procedimientos administrativos 
y servicios exclusivos que regula y brinda una entidad pública. Este documento debe estar 
a disposición de los ciudadanos de acuerdo a ley, a fin de que éstos puedan hacer las 
gestiones que consideren pertinentes en igualdad de condiciones y con su suficiente 
información. 
Es importante porque ordena de manera homogénea un conjunto de trámites que son 
brindados por las instituciones públicas, precisa su tiempo y costo, reduce la 
discrecionalidad y parcialidad de los funcionarios y permite agilizar diversos trámites que 
los usuarios deben realizar. El TUPA brinda claridad de qué cosas deben hacer los usuarios 
para realizar la gestión ante la entidad respectiva. 
2.2.2   Calidad del proceso administrativo 
Calidad 
Antes del Siglo XX se enmarca la primera etapa del desarrollo de la historia de la 





el "Manufacturero" de nuestros días. El Artesano podía controlar así mismo la calidad de 
su trabajo, dependiendo de su destreza y su habilidad. La transferencia y prolongación de 
oficios se daba a través de los aprendices, quienes aprendían un oficio y se calificaban 
convirtiéndose en artesanos y con el tiempo en maestros de talleres. La reputación que 
tenía cada uno era en nuestros días el factor de peso entre sus consumidores. 
Como consecuencia de las grandes necesidades de producción en masa durante y 
después de la Segunda Guerra Mundial, principalmente debido a los requerimientos en 
materia de calidad de las fuerzas militares, fueron desarrollados nuevos métodos de control 
entre los que destaca "El Control Estadístico de la Calidad". Dicho método no era más que 
una extensión del Control de Calidad por Inspección, logrando mayor eficiencia a través de 
herramientas estadísticas como el muestreo y los gráficos de control. Los inspectores eran 
los encargados directos del control de calidad a través de esas herramientas. 
Etimológicamente “calidad” viene del latín “quálitas”, derivación del latín “qualis” 
que significa “tal cómo”, “de qué clase”, “Cómo” o sea indica cualidad, el modo de ser. 
1. Atributo, propiedad o característica que distingue a las personas, a bienes y a servicios 
“Diccionario de la Lengua Española. 
2. Totalidad de características de un producto o servicio que le confieren la Aptitud para 
satisfacer necesidades expresas e implícitas”ISO8402:1994. 
El término Calidad 
Según Carot, V., (2001), en su definición de Calidad señala que la Norma UNE 66-001-92 
la considera como un conjunto de propiedades. Y etimológicamente; término “calidad” lo 
encontramos en el vocablo latino Gualitas Atis; en el diccionario de la Real Academia 
Española (2005), se define como: La propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una 
cosa, que permite apreciarla como igual, mejor o peor que el resto de su especie, el mismo 





Para Marrou, A (2002). El concepto de Calidad en Educación Superior surge a partir del 
momento en que se percibe que este no responde a los retos que plantea la sociedad. 
La calidad se hace equivalente a preferencia del consumidor y la relación costo-
valor-calidad en relación a los recursos los estándares para determinar la calidad de la 
educación superior. 
Leepeley (2001), define el concepto de calidad es complejo y presenta manifestaciones 
diferentes, que pueden ser entidades como complementarias siendo las siguientes las más 
importantes: 
 La excelencia en las notas o características del bien o servicio 
 De alguna manera, esta nota hace referencia a un concepto de calidad 
 El logro efectivo de un servicio, bien u objetivo excelente desde perspectivas 
objetivas. 
 El logro de la excelencia por medio de procesos eficientes que conducen los resultados 
eficaces. 
La UNESCO (2000). Manifiesta que según el diccionario es el valor intrínseco de 
una cosa y valor relativo, resultante de compararla con otras de su misma categoría. 
Según Feigenbaun, A. (1986). La norma ISO 8402:1994 la define como "Conjunto de 
características de una entidad que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades 









Entre otras definiciones de uso común podemos citar las siguientes: Control total de 
calidad. 
 Figura 2. Control total de calidad (Feigenbaun) 
Concepto de Proceso Administrativo 
Proceso: Conjunto de frases sucesivas de un fenómeno natural o de una operación 
artificial. 
Administración: Ciencia social que persigue la satisfacción de objetivos institucionales 
por medio de una estructura y a través de un esfuerzo humano coordinado. 
El Proceso Administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para 
el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los Directivos 
de una organización realizan su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestión, es 
probable que la organización alcance sus metas; por ello, se puede decir que el desempeño 
de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que estos 





Etapas del Proceso Administrativo 
Las etapas del proceso administrativo son conocidas con las siglas PODC de 
Planificación, Organización, Dirección y Control. 
Estas cuatro fases son cíclicas y repetidas por cada objetivo establecido por la empresa u 
organización. Generalmente, estas etapas son divididas en dos grandes fases: 
Fase Mecánica: Planificación (qué hacer) y Organización (cómo hacer) 
Fase Dinámica: Dirección (cómo se está haciendo) y Control (cómo se hizo) 
Importancia del Proceso Administrativo 
La importancia del proceso administrativo radica en la previsión de los fenómenos 
futuros y el control de los recursos en forma sistemática y ordenada. 
Es imprescindible que las reglas, políticas y/o actividades de cada Proceso Administrativo 
se aplique de forma efectiva y simple, y en línea con los objetivos de la empresa u 
organización. Para mantener la eficiencia del sistema y cumplir con los objetivos definidos, 
todo proceso administrativo debe evitar caer en redundancias de información. 
Planeación 
Antes de iniciar una acción administrativa, es imprescindible determinar los 
resultados que pretende alcanzar la empresa, así como las condiciones futuras y los 
elementos necesarios para que este funcione eficientemente. 
Se puede ver la planificación como la principal función de la administración. Sin 
planes los directivos no pueden saber cómo organizar el personal y los recursos, sin planes 
no se tienen idea de qué es lo que hay que hacer, ni se puede dirigir pensando que otros lo 
seguirán, sin un plan existen muy pocas posibilidades de lograr metas y de saber cuándo 







Concepto de Planeación 
Agustín Reyes Ponce, la planeación consiste en fijar el curso concreto de acción que ha de 
seguirse, estableciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuencia de operaciones 
para realizarlo y la determinación de tiempo y números necesarios para su realización. 
José Antonio Fernández Arena, es el primer paso del proceso administrativo por medio del 
cual se define el problema, se analizan las experiencias pasadas y se esbozan planes y 
programas. 
Importancia de la Planeación 
 Reduce la incertidumbre y minimiza el riesgo: al prever los cambios del entorno y 
señalar cómo se va a reaccionar ante estos en cuanto lleguen, reduce la incertidumbre 
que presenta el futuro y minimiza el riesgo de que dichos cambios afecten 
negativamente a la empresa. 
 Genera eficiencia: al proponer objetivos concretos y señalar qué es lo que se va a 
hacer para poder alcanzarlos, evita la improvisación y, por el contrario, permite una 
mejor coordinación de las tareas y actividades, y un mejor uso de los recursos. 
 Genera compromiso y motivación: al ser un proceso que involucra a todos los 
miembros de la empresa y requerir la participación de varios de estos en su 
elaboración, genera compromiso e identificación con los objetivos, y con ello, 
motivación en su consecución. 
Organización 
La palabra organización tiene tres acepciones; la primera, etimológicamente, 
proviene del griego organon que significa instrumento; otra se refiere a la organización 





Esta etapa del proceso administrativo se basa en la obtención de eficiencia que solo 
es posible a través del ordenamiento y coordinación racional de todos los recursos que 
forman parte del grupo social. 
Concepto de Organización: 
Agustín Reyes Ponce, es la estructuración de las relaciones que deben existir entre las 
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo 
social, con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los planes y objetivos 
señalados. 
Eugenio Sisto Velasco, es ordenar y agrupar las actividades necesarias para alcanzar los 
fines establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones, 
autoridad, responsabilidad y jerarquía y estableciendo las relaciones que entre 
dichas unidades deben existir. 
Isaac Guzmán Valdivia, es la coordinación de las actividades de todos los individuos que 
integran una empresa con el propósito de obtener el máximo de aprovechamiento posible 
de los elementos materiales, técnicos y humanos, en la realización de los fines que la 
propia empresa persigue. 
Elementos de la Organización 
Los elementos básicos del concepto son: 
Estructura, la organización implica el establecimiento del marco fundamental en el que 
habrá de operar el grupo social., 
Sistematización, esto se refiere a que todas las actividades y recursos de la empresa deben 
de coordinarse racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia. 
Agrupación y asignación de actividades y responsabilidades, organizar implica la 





Jerarquía, la organización, como estructura, origina la necesidad de establecer niveles de 
responsabilidad dentro de la empresa. 
Simplificación de funciones, uno de los objetivos básicos de la organización es establecer 
los métodos más sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera posible. 
Así, podemos decir que la organización es el establecimiento de una estructura donde 
habrá de operar un grupo social, mediante la determinación de jerarquías y la agrupación 
de actividades, con el fin de obtener el máximo aprovechamiento posible de los recursos 
y simplificar las funciones del grupo social. 
Importancia de la Organización 
 Es de carácter continuo (expansión, contracción, nuevos productos). 
 Es un medio que establece la mejor manera de alcanzar los objetivos. 
 Suministra los métodos para que se puedan desempeñar las actividades eficientemente, 
con el mínimo de esfuerzos. 
 Evita lentitud e ineficiencia. 
 Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y 
responsabilidades. 
La estructura debe reflejar los objetivos y planes de la empresa, la autoridad y su 
ambiente. 
Dirección 
La ejecución de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la guía de 
los esfuerzos del grupo social a través de la motivación, comunicación y la supervisión son 
la tarea de la dirección. 
Elementos de la Dirección 






 Guía o conducción de los esfuerzos de los subordinados. 
  Comunicación. 
 Supervisión. 
 Alcanzar las metas de la organización. 
Importancia de la Dirección 
 Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeación y la 
organización. 
 A través de ella se logran las formas de conducta más deseables en los miembros de la 
estructura organizacional. 
 La ejecución eficiente es determinante en la moral de los empleados y, 
consecuentemente, en la productividad. 
 Su calidad se refleja en el logro de los objetivos 
 A través de ella se establece la comunicación necesaria para que la organización 
funcione. 
Control 
El control es, en consecuencia, una función que no se desarrolla en el vacío, sino que 
se inserta dentro del proceso de administración, y presenta características perfectamente 
diferenciadas, según el nivel de decisión en el que opere. 
Concepto de Control 
Burt K. Scanlan, el control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos vayan de 





George R. Terry, el proceso para determinar lo que se está llevando a cabo, valorizándolo 
y si es necesario, aplicando medidas correctivas, de manera que la ejecución se desarrolle 
de acuerdo con lo planeado. 
Elementos del Control 
Relación con lo planeado, el control siempre existe para verificar el logro de los objetivos 
que se establecen en la plantación. 
Medición, para controlar es imprescindible medir y cuantificar los resultados. 
Detectar desviaciones, una de las funciones inherentes al control es descubrir las 
diferencias que se presentan entre la ejecución y la planeación. 
Establecer medidas correctivas, el objeto del control es prever y corregir los errores. 
 Importancia del Control 
  Establece medidas para corregir las actividades, para que se alcancen los planes 
exitosamente. 
 Se aplica a todo: a las cosas, a las personas y a los actos. 
 Determina y analiza rápidamente las causas que pueden originar desviaciones, para 
que no se vuelvan a presentar en el futuro. 
Calidad del proceso administrativo 
Las organizaciones a lo largo del tiempo se han tenido que adaptar a los cambios del 
ambiente, lo que ha hecho necesario conducirlas desde diferentes enfoques de gestión 
organizacional. Estos enfoques conciben al hombre, al trabajo y a la organización desde 
diferentes posturas, con la finalidad de argumentar la manera cómo gestionar los entes 
sociales en busca de lograr la misión para la cual fueron creadas. Las Universidades no 
escapan de lo antes expuesto y también han sentido la influencia del medio externo que las 





proceso de enseñanza – aprendizaje, a cambiar la estructura tradicional por nuevos diseños 
organizacionales, especialmente para enfrentar la incertidumbre ante las exigencias y 
consecuencias de la globalización, como son revolución intelectual y la informática, por 
mencionar algunos. 
La Calidad es una tendencia de gestión, que se ampara en el precepto de la 
satisfacción del cliente externo e interno, lo que implica la transformación de todos los 
elementos que componen a la organización, aunado al compromiso de todos sus miembros 
en busca de la calidad de sus procesos. 
El análisis de la calidad en la educación superior reviste gran importancia dentro de 
la temática de la administración de las instituciones que forman parte de este sector 
educativo, en tanto que los procesos educativos con sentido de calidad propician la 
transformación institucional, del educando y por ende de la sociedad.  
Satisfacción del personal de la Institución 
Cuando se analiza este indicador de calidad, supone considerar la satisfacción de los 
diversos sectores y miembros de la Institución, los profesores como elemento medular 
constituyen uno de los factores con los que debe contarse, sin embargo, la complejidad que 
van tomando los centros educativos obliga a considerar a otros profesionales que también 
intervienen en la Institución, llevando a cabo funciones de apoyo educativo, asistencial o 
administrativo. 
Este indicador se puede estudiar través de los parámetros de satisfacción por las 
condiciones materiales; este contenido hace referencia a los recursos, instalaciones y 
elementos de carácter físico con los que cuentan los profesionales para su propia 
supervivencia física y desarrollo de sus funciones, además se manifiesta por aspectos como 
retribuciones económicas, seguridad e higiene de las instalaciones físicas, disponibilidad 





También se atiende en función de la satisfacción por la seguridad del ejercicio de su 
profesión; se hace referencia a los requisitos de carácter profesional que permiten a un 
profesor sentirse seguro en su situación actual y tener confianza en las posibilidades de 
conservar su seguridad profesional en el futuro, para ello debe existir estabilidad en el 
puesto de trabajo, oportunidades para su formación, posibilidades de cambios a otras 
especialidades, posibilidad de cambio a funciones no docentes, etc. Igualmente es 
importante la satisfacción por la estructura del funcionamiento institucional; con relación a 
este aspecto el docente no es sólo un profesional que trabaja aisladamente con su grupo de 
alumnos, es también un miembro de la organización social compuesta por todo el personal 
de la Institución, además de formar parte de grupos como consejos, comisiones, equipos, 
departamentos, etc., es decir está totalmente implicado con la estructura funcional de la 
Institución. 
Una Universidad de calidad proporciona a los profesores satisfacción por el prestigio 
profesional; se evidencia en el sentimiento satisfactorio del docente por el aprecio que le 
profesen instancias ajenas a él, como programas de formación, reconocimientos por parte 
de la institución, sistemas de desarrollo, autonomía para actuar en libertad, para generar su 
creatividad, para desarrollar las actividades de investigación y de extensión. 
2.3. Definición de términos básicos 
Calidad 
 Este indicador se encuentra orientado exclusivamente a medir la capacidad de la 
institución o programa, para responder ante las necesidades de sus clientes, usuarios o 
población objetivo. Esta referido a las características y/o atributos de los bienes y servicios 
entregados, como la oportunidad, la accesibilidad, la continuidad, la cortesía en la 






Calidad de servicio.  
Adecuación del servicio educativo a las exigencias y expectativas de alumnos, padres 
de familia y sociedad.  
Eficacia 
Cuantifican el grado de cumplimiento de los objetivos o resultados de la institución, 
programa o proyecto sin considerar los recursos utilizados. Las medidas de eficacia serán 
útiles en la medida que los objetivos y/o resultados de la institución o programa se 
encuentren claramente determinados.  
 Porcentaje de alumnos capacitados que consiguen un empleo al finalizar el programa. 
 Número de beneficiarios en relación a la población potencial de beneficiarios.  
 Número de fiscalizaciones en relación al total de instituciones por ser fiscalizadas. 
Eficiencia 
 Describe la relación entre dos magnitudes, la producción de un bien o servicio y los 
insumos (financieros, humanos o bienes) utilizados para su generación. Este tipo de 
indicador está referido a la producción de bienes o servicios, utilizando el mínimo de 
recursos disponibles. 
 Costo por kilómetro de carretera construido 
 Costo de un servicio provisto por usuario  
 Cantidad de inspecciones realizadas en relación al total de inspectores  
La efectividad 
La efectividad es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es efectivo si se 
es eficaz y eficiente. La eficacia es lograr un resultado o efecto (aunque no sea el correcto) 
y está orientado al qué. En cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el efecto en 





mosca de un cañonazo es eficaz (conseguimos el objetivo) pero poco eficiente (se gastan 
recursos desmesurados para la meta buscada). Pero acabar con su vida con un matamoscas, 
aparte de ser eficaz es eficiente, por lo tanto, al cumplir satisfactoriamente ambos 
conceptos, entonces es efectivo. 
Gestión. Aplicación de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos en el 
manejo de los recursos y desarrollo de las actividades institucionales. 
Instrumento de gestión. Documento normativo que permiten planificar, orientar, 
organizar, regular, evaluar los procesos administrativos.  
Mejora de la calidad. Acciones tomadas en toda la organización para incrementar la 
efectividad y la eficiencia de las actividades y los procesos a fin de proporcionar beneficios 
agregados tanto a la organización como a sus clientes. 
Procesos. Un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman 
insumos en resultados. 
Satisfacción del usuario. Es uno de los resultados más importantes de prestar servicios de 
buena calidad, dado que influye de manera determinante en su comportamiento. La 
satisfacción del cliente puede influir en: 
 El hecho de que el usuario procure o no procure una atención 
 El lugar al cual acuda para recibir atención 
 El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios 
 El hecho de que el usuario siga o siga las instrucciones del prestador de los servicios 
 El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios y  






Capítulo III  
Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis  
Hipótesis General  
Existe una relación significativa entre los instrumentos de gestión en la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Hipótesis Específicas 
Existe una relación significativa entre el TUPA en la calidad del proceso administrativo de 
la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Existe una relación significativa entre el MOF en la calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
3.2. Variables 
Variable 1: Instrumentos de gestión  
Conceptual 
Dentro de las normas internas de la Administración encontramos los instrumentos de 
gestión, que son documentos técnico normativo que regulan el funcionamiento de la 
entidad de manera integral.  
Variable 2: Calidad del proceso administrativo. 
Conceptual 
Conjunto de características de una entidad que le confieren su aptitud para satisfacer las 







3.3.Operacionalización de Variables 
Tabla 1.  
Operacionalización de variables: Instrumentos de gestión   











para el periodo 
2016) 
Conocimiento de usuarios 
sobre normas del 
instrumento  
Plazo, costos y requisitos 
Actualización del TUPA 
 
1,2, 4 y 6 
 
 
1,2,3,4 y 5 





Funciones y atribuciones 
Cargos y distribución 
Adecuado uso de medios 
de comunicación y 
tecnológicos 
Actualización del MOF 
10, 11 y 12 
10, 11, 12 y 15 
10, 11, 12 y 15 
 




Tabla 2.  
Operacionalización de variables: Calidad del proceso administrativo 






Conductual Nivel de percepciones y 
creencias  
Nivel de información.  
Nivel de satisfacción 
1, 2, 3, 4 y 5 
 
6, 7, 8, 9 y 13 
10, 11, 12, 14 y 
15 
Afectiva Sentimiento en favor o en 
contra de un fenómeno.  
Tendencia de reacción 
hacia los fenómenos. 
2, 3, 4, 5 y 6 
 
8, 9, 10, 11 y 12 






Capítulo IV  
Metodología 
4.1. Enfoque de la investigación  
El enfoque de esta investigación es cuantitativo porque utilizó la recolección de datos 
para probar una hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, para 
establecer patrones de comportamiento y probar teorías. 
4.2. Tipo de investigación 
El tipo de estudio es no experimental, porque no se manipuló las variables. Tomando 
la clasificación que hace Sánchez (2000), la presente investigación estaría tipificada como 
“investigación sustantiva” debido a que trata de describir y explicar un fenómeno. La 
descripción y explicación, aparecen estrechamente relacionados, toda vez que no se puede 
explicar un fenómeno si antes no se conocen sus características. El tipo de investigación es 
“descriptivo”. Es descriptiva debido a que pondrá de manifiesto las características actuales 
que presenta un fenómeno determinado.  
4.3. Diseño de investigación 
Es de corte transversal, porque la recolección de los datos se realizó en un solo 
momento, en un tiempo único. El presente estudio es correlacional ya que las variables 
objeto de estudio además de ser analizadas e interpretadas en forma independiente para una 
mejor compresión de su comportamiento, serán luego relacionadas entre sí para determinar 
el impacto que tiene una de la otra y poder así sacar conclusiones que conduzcan a la 










M = Muestra. 
O1 = Observación de la variable 1 Instrumentos de gestión 
O2 = Observación de la variable 2 Calidad del proceso administrativo 
r = Grado de relación entre la variable 1 y variable 2. 
4.4. Población y muestra 
Población 
Según Oseda, (2008:120) “La población es el conjunto de individuos que comparten 
por lo menos una característica, sea una ciudadanía común, la calidad de ser miembros de 
una asociación voluntaria o de una raza, la matrícula en una misma universidad, o 
similares”. La población son los docentes y administrativos de la Universidad Nacional 
Micaela Bastidas de Apurímac que totalizan alrededor de 250 personas.  
Muestra 
La Muestra es una parte o subconjunto de la población a estudiarse. “La muestra en el 
proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etcétera, sobre 
el cual se habrán de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del 
universo o población que se estudia” (Hernández, et al 2006, p.562). Teniendo en cuenta 
del tipo de enfoque de la investigación. 




N = (250 trabajadores, de los cuales 35 deben ser docentes y 65 administrativos y 150 





Z = Coeficiente de 95 % de confiabilidad (Valor Z curva normal)  
P = 0.50 (Probabilidad de éxito) 
Q = 0.50 (Probabilidad de fracaso) 
E = 0.05 error (5%), error muestral 
n = Tamaño de la muestra. 
n = 250 
Unidad de análisis: 
Trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac docentes y 
administrativos, así como alumnos. 
4.5. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información 
La técnica será la encuesta. 
Los instrumentos para medir las variables relacionales en estudio fueron los siguientes: 
1. Cuestionario de utilización de instrumentos de gestión. 
2. Cuestionario de percepción de calidad del proceso administrativo. 
Estos instrumentos fueron validados de manera interna a través de la aplicación de 
una prueba piloto lo que permitió establecer su funcionalidad y certeza de los ítems para 
obtener la información adecuada. La validación implicó determinar la validez y 
confiabilidad. La validez de los instrumentos se realizó mediante el método de juicio de 
expertos y la confiabilidad se determinó mediante el Alfa de Cronbach. 
Propiedades de los instrumentos  
 La validez. Los instrumentos pasaron por un proceso de validez de contenido para 
mayor efectividad y medir lo que nos hemos propuesto.  
 La confiabilidad. Se utilizó el coeficiente de Alfa de Cronbach para el cuestionario que 





una valoración de tipo LIKERT. La confiabilidad permitirá al investigador la 
confianza que estos instrumentos permitirán medir la apreciación de los estudiantes 
respecto a las variables en estudio. 
4.6 Tratamiento estadístico 
Para el tratamiento estadístico y la interpretación de los resultados se tuvieron en 
cuenta la estadística descriptiva y la estadística inferencial. 
Estadística descriptiva 
Según Webster (2001) “la estadística descriptiva es el proceso de recolectar, agrupar 
y presentar datos de una manera tal que describa fácil y rápidamente dichos datos” (p. 10). 
Para ello, se emplearán las medidas de tendencia central y de dispersión. Luego de la 
recolección de datos, se procederá al procesamiento de la información, con la elaboración 
de tablas y gráficos estadísticos. Así se obtendrá como producto: 
 Tablas. Se elaborarán tablas con los datos de las variables. Sobre las tablas APA 
(2010, p. 127) nos menciona: “Las tablas y las figuras les permiten a los autores 
presentar una gran cantidad de información con el fin de que sus datos sean más 
fáciles de comprender”. Además, Kerlinger y Lee (2002) las clasifican: “En general 
hay tres tipos de tablas: unidimensional, bidimensional y k-dimensional” (p. 212). El 
número de variables determina el número de dimensiones de una tabla, por lo tanto, 
esta investigación usará tablas bidimensionales. 
 Gráficas. Las gráficas, incluidos conceptualmente dentro de las figuras, permitirán 
“mostrar la relación entre dos índices cuantitativos o entre una variable cuantitativa 
continua (que a menudo aparece en el eje y) y grupos de sujetos que aparecen en el eje 
x” (APA, 2010, p. 153). Según APA (2010), las gráficas se sitúan en una clasificación, 





un dibujo o cualquier otra ilustración o representación no textual” (p. 127). Acerca de 
las gráficas, Kerlinger y Lee (2002, p. 179) nos dicen “una de las más poderosas 
herramientas del análisis es el gráfico. Un gráfico es una representación bidimensional 
de una relación o relaciones. Exhibe gráficamente conjuntos de pares ordenados en 
una forma que ningún otro método puede hacerlo”.  
 Interpretaciones. Las tablas y los gráficos serán interpretados para describir 
cuantitativamente los niveles de las variables y sus respectivas dimensiones. Al 
respecto, Kerlinger y Lee (2002) mencionan: “Al evaluar la investigación, los 
científicos pueden disentir en dos temas generales: los datos y la interpretación de los 
datos”. (p. 192). Al respecto, se reafirma que la interpretación de cada tabla y figura se 
hizo con criterios objetivos. 
 La intención de la estadística descriptiva es obtener datos de la muestra para 
generalizarla a la población de estudio. Al respecto, Sánchez, (2006, pp. 1-2) nos dice: 
“La idea básica que yace en todos los métodos estadísticos de análisis de datos es 
inferir respecto de una población por medio del estudio de una muestra relativamente 
pequeña elegida de ésta”. 
Estadística inferencial 
Proporciona la teoría necesaria para inferir o estimar la generalización sobre la base 
de la información parcial mediante coeficientes y fórmulas. Así, Webster (2001) sustenta 
que “la estadística inferencial involucra la utilización de una muestra para sacar alguna 
inferencia o conclusión sobre la población de la cual hace parte la muestra” (p. 10). 
Además, se utilizará el SPSS (programa informático Statistical Package for Social Sciences 
versión 22.0 en español), para procesar los resultados de las pruebas estadísticas 
inferenciales. La inferencia estadística, asistida por este programa, se empleará en: 





 Las hipótesis especificas 
 Los resultados de los gráficos y las tablas 
4.7 Procedimiento 
La estrategia que permitirá contrastar la hipótesis, se realizará de acuerdo al siguiente 
procedimiento: 
a) Los datos recolectados fueron codificados y procesados en el Software SPSS versión 
22, haciendo uso inicial de las pruebas estadísticas descriptivas mediante tabla de 
frecuencias y gráficas de barras para analizar cómo se manifiestan las características y 
los perfiles del liderazgo y la calidad de la gestión educativa. 
Cabe mencionar que se usó el software SPSS V.22 para el procesamiento de la 
información. 
b) Para el contraste de las hipótesis, se utilizaron las pruebas estadísticas correlaciónales, 
con la finalidad de conocer la relación significativa o no, entre las variables 
instrumentos de gestión y la calidad del proceso administrativo, para finalmente 
analizar la relación hallada. La relación fue cuantificada mediante la prueba estadística 
denominada chi cuadrada. 
c) La contrastación de las hipótesis se ejecutó mediante el valor p, la cual requiere las 
siguientes interpretaciones: 
Si valor p = 0,05, se acepta hipótesis nula (Ho) 










Capítulo V  
Resultados 
5.1. Validación y confiabilidad del instrumento 
5.1.1. Validación del instrumento 
Con la validez se determinó la revisión de la presentación del contenido, el contraste 
de los indicadores con los ítems que miden las variables correspondientes. Hernández, S. 
(2006) expresó la validez como el grado de precisión con el que el test utilizado mide 
realmente lo que está destinado medir. Lo expresado anteriormente define la validación de 
los instrumentos, como la determinación de la capacidad de los instrumentos para medir las 
cualidades para lo cual fueron construidos. 
Los instrumentos de medición utilizados (cuestionario, pruebas escritas) fueron 
validados mediante el procedimiento conocido como juicio de expertos. 
A los expertos se les suministró los instrumentos (matriz) de validación donde se 
evaluó la coherencia entre los reactivos, las variables, las dimensiones y los indicadores, 
presentadas en la matriz de operacionalización de las variables, así como los aspectos 
relacionados con la calidad técnica del lenguaje (claridad de las preguntas y la redacción).  
La validación del instrumento se realizó en base al marco teórico, considerándose la 
categoría de “validez de contenido”. Se utilizó el procedimiento de juicio de expertos 
calificados quienes determinaron el coeficiente de confiabilidad a partir del análisis y 
evaluación de los ítems del respectivo instrumento. 
A los expertos se les entregó un formato pidiéndosele que evaluaran los instrumentos 
en su totalidad. Para este efecto, se les pidió que emitieran su opinión sobre diversos 
aspectos como: 
Claridad, Objetividad, Actualidad, Organización, Suficiencia, Intencionalidad, 





De los resultados procesados podemos concluir que los dos cuestionarios son válidos, 
sobre el uso de Instrumentos de gestión se tiene un promedio de 85% y sobre la percepción 
de la calidad del proceso administrativo, el 83%. 
Tabla 3.  
Opinión de expertos para la validación sobre Instrumentos de gestión 
































































































Está formulado con lenguaje apropiado. 
90 85 90 
85 
Objetividad 
Está expresado en conductas 
observables. 
90 80 90 
80 
Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y la 
tecnología. 
85 80 85 
80 
Organización 
Existe una organización lógica entre 
variables e indicadores. 
85 80 85 
    80 
Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad. 
90 85 90 
89 
Intencionalidad 
Adecuado para valorar aspectos sobre    
Instrumentos de gestión. 
90 80 80 
80 
Consistencia 
Consistencia entre la formulación del 
problema, objetivos y la hipótesis.  
90 89 80 
80 
Coherencia 
De índices, indicadores y las 
dimensiones. 
90 85 85 
80 
Metodología 
La estrategia responde al propósito de la 
investigación. 
85 85 85 
81 
Totales 88% 83% 85%       
82% 






Tabla 4.  
Opinión de expertos para la validación del cuestionario sobre la calidad del proceso 
administrativo. 
 
Fuente: Informes de expertos sobre validez y aplicabilidad del instrumento. 
5.1.2. Confiabilidad del instrumento 
Con respecto a la Confiabilidad se estimó que un instrumento de medición es 
confiable cuando permite determinar que el mismo, mide lo que el investigador quiere 
medir, y que, aplicado varias veces, replique el mismo resultado. 
Criterio de confiabilidad valores:  
0,81 a 1,00 Muy Alta confiabilidad 
0,61 a 0,80 Alta confiabilidad 
0,41 a 0,60 Moderada confiabilidad 























































































Está formulado con lenguaje apropiado. 
78 80 80 85 
Objetividad 
Está expresado en conductas 
observables. 
75 80 85 90 
Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y la 
tecnología. 
85 80 85 80 
Organización 
Existe una organización lógica entre 
variables e indicadores. 
80 80 85    90 
Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad. 
80 75 80 80 
Intencionalidad 
Adecuado para valorar aspectos sobre  la 
calidad del proceso administrativo. 
80 80 80 80 
Consistencia 
Consistencia entre la formulación del 
problema, objetivos y la hipótesis.  
80 85 80 90 
Coherencia 
De índices, indicadores y las 
dimensiones. 
80 80 85 80 
Metodología 
La estrategia responde al propósito de la 
investigación. 
85 85 85 90 
Totales  80% 81% 83% 87% 






0,01 a 0,20 Muy Baja 
Para la validación del cuestionario sobre el uso de los instrumentos de gestión se 
utilizó el Alfa de Cronbach, el cual arrojó el siguiente resultado: 
Tabla 5.  
Confiabilidad del cuestionario sobre los instrumentos de gestión 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,822 10 
 
El coeficiente alfa es 0,822, por lo que nos está indicando que existe una alta confiabilidad 
en el cuestionario. 
Para la validación del cuestionario de percepción de la calidad de proceso administrativo se 
utilizó el Alfa de Cronbach el cual arrojó el siguiente resultado: 
Tabla 6.  
Confiabilidad del cuestionario sobre percepción de la calidad de proceso administrativo 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,963 10 
 
El coeficiente alfa es 0,963, por lo que nos está indicando que existe una alta confiabilidad 











5.2. Presentación y análisis de los resultados 
5.2.1. Resultados descriptivos 
Tabla 7.  








Malo 15 23 
Regular  45 69 
Bueno 5 8 



















Figura 3. Nivel de conocimiento de Instrumentos de Gestión: Administrativos 
nombrados y contratados 
Fuente: Datos de la investigación 
 
Como observamos el 69% de los administrativos, tuvo un nivel de conocimiento de 
los instrumentos de gestión regular, el 23% malo y solo el 8% es bueno, considerando que 

























Tabla 8.  






Malo 6 18 
Regular  24 67 
Bueno 5 15 

















Figura 4. Nivel de conocimiento de Instrumentos de Gestión: Docentes 
Fuente: Datos de la investigación               
 Como observó el 67% de los docentes, tuvo un nivel de conocimiento de los 
instrumentos de gestión regular, el 18% malo y el 15% es bueno, considerando la opinión 
de los administrativos esta no está extrema. 
Tabla 9.  






Malo 19 19 
Regular  68 68 
Bueno 13 13 






































Figura 5. Nivel de conocimiento de Instrumentos de Gestión: Total 
Fuente: Datos de la investigación 
 
Se observa que el 68% de los administrativos y los docentes, tuvieron un nivel de 
conocimiento de los instrumentos de gestión regular, el 19% malo y el 13% es bueno, lo 
que representa que mayoritariamente los trabajadores de la Universidad no conocen o solo 
en forma parcial los instrumentos de gestión. 
Tabla 10.  






Mala 20 13 
Regular 51 34 
Buena 49 33 
Excelente 30 20 




































Figura 6. Nivel de percepción de los alumnos sobre la calidad del proceso  
Administrativo 
Fuente: Datos de la investigación               
De igual manera como se observó en la tabla 10 los niveles de percepción de la 
calidad de los procesos administrativos, vemos que la opinión demostrada por los usuarios 
es mala y regular con el 47%; y buena y excelente con el 53%, lo que indica que se 
comparte la idea de la calidad de procesos administrativos de la Universidad. 
5.2.2. Análisis de Hipótesis 
Contrastación de hipótesis general 
Para la muestra compuesta por 100 docentes/administrativos y 150 usuarios y de 
acuerdo a las características observadas se determinó la utilización de la prueba  CHI 
CUADRADO, para comprobar la concordancia existente entre las variables en estudio,  
con  un nivel de significación del 5% o 0.05.   
Chi cuadrado de prueba de independencia 











Dónde:   
               r = número de filas 
               c = número de columnas 
               gl = (4-1) (3 – 1) = 6 
Hipótesis estadísticas 
Hipótesis Nula 
Ho: No existe una relación significativa entre los instrumentos de gestión y la calidad del 
proceso administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Hipótesis alterna 
H1: Existe una relación significativa entre los instrumentos de gestión y la calidad del 
proceso administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Nivel de significancia 
El nivel de significancia (α) que se establece en ciencias sociales y en psicología 
normalmente es 0,05  este puede variar en la regla de decisión a 0,01 y 0,001 si se requiere 
mayor certeza en la prueba de hipótesis, en nuestro caso es α = 0,05 (5%). 
Prueba CHI CUADRADO utilizando el SPSS 
Tabla 11.   
Pruebas de chi-cuadrado hipótesis general 
 Valor gl Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 14,091 6 ,026 
Razón de verosimilitudes 17,713 6 ,008 
N de casos válidos 250   
 
Como podemos observar el valor calculado X
2






Determinación del valor X
2
  de la tabla 
Se busca en la tabla de Distribución Chi cuadrado con 6 grados de libertad, el valor crítico 
obteniéndose como valor X
2








                                         
                                                    t= 12,59                                             t= 14,091 
                 Figura 7. Comparación Valor crítico y valor obtenida hipótesis general  
Decisión estadística: Por lo tanto, se dice que si la X
2
 obtenida es > que la X
2
 critica es 
decir 14,091 > 12,59 se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis de 
investigación. (H1:  ≠ 0). 
Conclusión: A partir de los resultados obtenidos, se puede determinar que existe una 
relación significativa entre los instrumentos de gestión y la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Hipótesis especifica 1: 
H0: No existe una relación entre el TUPA y la calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
H1: Existe una relación significativa entre el TUPA y la calidad del proceso administrativo 
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Nivel de significancia 





Prueba CHI CUADRADO utilizando el SPSS 
Tabla 12.  
Pruebas de chi-cuadrado hipótesis especifica 1 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 13,342 6 ,019 
Razón de verosimilitudes 16,024 6 ,011 
N de casos válidos 250   
 
Como podemos observar el valor calculado X
2
 es 13,342 y con una significación asintótica 
de 0,019. 
Determinación del valor X
2
  de la tabla. Se busca en la tabla de Distribución Chi 
cuadrado con 6 grados de libertad, el valor crítico obteniéndose como valor X
2







                                    t= 12,59                                      t= 13,342 
Figura 8. Comparación Valor crítico y valor obtenida hipótesis especifica 1 
Decisión estadística: Por lo tanto se dice que si la X
2
 obtenida es >  que la X
2
 critica es 
decir 13.342 > 12.59 se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis de 
investigación. (H1:  ≠ 0). 
Conclusión: A partir de los resultados obtenidos, se puede determinar que existe una 
relación significativa entre el TUPA y la calidad del proceso administrativo de la 





Hipótesis especifica 2: 
H0: No existe una relación entre el MOF y la calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
H1: Existe una relación significativa entre el MOF y la calidad del proceso administrativo 
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
Nivel de significancia 
Es α = 0,05 (5%). 
Prueba CHI CUADRADO utilizando el SPSS 
Tabla 13.  
Pruebas de chi-cuadrado hipótesis especifica 2 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 15,539 6 ,023 
Razón de verosimilitudes 19,438 6 ,018 
N de casos válidos 250   
 
Como podemos observar el valor calculado X
2
 es 15,539 y con una significación asintótica 
de 0,023. 
Determinación del valor X
2
  de la tabla 
Se busca en la tabla de Distribución Chi cuadrado con 6 grados de libertad, el valor crítico 
obteniéndose como valor X
2







                                   t= 12,59                                        t= 15,539 





Decisión estadística: Por lo tanto, se dice que si la X
2
 obtenida es > que la X
2
 critica es 
decir 15,539 > 12,59 se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis de 
investigación. (H1:  ≠ 0). 
Conclusión: A partir de los resultados obtenidos, se puede determinar que existe una 
relación significativa entre el MOF y la calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
5.3. Discusión de resultados 
Esta investigación determinó la existencia de una relación significativa entre los 
instrumentos de gestión y la calidad del proceso administrativo de la Universidad Nacional 
Micaela Bastidas de Apurímac, 2016, demostrándose que tienen una relación directa y 
significativa.  
Existen otras investigaciones de la misma temática, cuyos resultados son similares. 
Ramos, (2007) en su tesis: Material didáctico y la calidad educativa en las instituciones 
educativas del nivel primario: I. E. N° 5077 e I. E. N° 5130 del distrito de Ventanilla – 
Región Callao, llega a las siguientes conclusiones: 
1° Existe relación estadísticamente significativa entre la calidad educativa y el uso de 
materiales didácticos. 
2° El adecuado uso de materiales didácticos propicia un comportamiento sistémico en el 
alumno, que le permite relacionar actitudes y aptitudes en el aula. 
3° Los docentes que conocen los métodos y su aplicación en el proceso de enseñanza-
aprendizaje logran más y mejores aprendizajes. 
Por otro lado Berrocal, S. M. (2007: 134) en su tesis: El clima institucional y la calidad 
de servicio educativo ofertado por la Institución Educativa Pública de nivel secundario de 





1° Los resultados de la investigación demuestran que, en la Institución Educativa Pública 
de la Urb. Dulanto, no ha logrado consolidar un sentido de identidad que permita 
cohesionar el trabajo institucional, unificar esfuerzos y compartir objetivos comunes. 
2° A nivel de las relaciones interpersonales, no se ha alcanzado un nivel óptimo de 
relaciones sociales entre los individuos que posibiliten un grato ambiente de trabajo. 
3° En la institución educativa estudiada, no se ha logrado un nivel de cumplimiento de las 
de deberes, normas y reglamentos establecidos, aspecto que resulta de una escasa 
coordinación entre el personal, desconocimiento de un sector importante de la 
comunidad educativa de las normas de convivencia.  
Comparando los resultados de nuestro estudio con las investigaciones mencionadas 
anteriormente podemos concluir que los resultados obtenidos son válidos; por lo tanto, las 























Se llevó a cabo un estudio sobre la relación entre los instrumentos de gestión y la 
calidad del proceso administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de 
Apurímac, 2016., llegándose a las siguientes conclusiones: 
1. En la hipótesis general la X2 obtenida es > que la X2 critica, es decir 14,091 > 
12,59 entonces se concluye que existe una relación significativa entre los 
instrumentos de gestión y la calidad del proceso administrativo de la Universidad 
Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2016. 
2. En la hipótesis especifica 1, la X2 obtenida es > que la X2 critica, es decir 13,342 > 
12,59 entonces se puede determinar que existe una relación significativa entre el 
TUPA y la calidad del proceso administrativo de la Universidad Nacional Micaela 
Bastidas de Apurímac, 2016. 
3. En la hipótesis especifica 2, la X2 obtenida es > que la X2 critica, es decir 15,539 > 
12,59 a partir de los resultados obtenidos, se puede determinar que existe una 
relación significativa entre el MOF y la calidad del proceso administrativo de la 














1. Mejor eficiencia en la utilización de los recursos del estado (normativo, 
presupuestales, humanos, materiales, logísticos y tecnológicos); por lo tanto, se 
elimina la duplicidad o superposición de competencias, funciones y atribuciones 
entre áreas o entre funcionarios o servidores con el fin de acercar la administración 
pública al ciudadano y la búsqueda de la eficacia y eficiencia como medio para 
conseguir gastar menos recursos sin reducir la calidad de los servicios. 
2. La Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac como ente autónomo del 
estado no se siente ajena a la responsabilidad de brindar al ciudadano un servicio 
imparcial, oportuno, confiable, predecible y de bajo costo de tal manera que satisfaga 
las necesidades del usuario con participación activa de los usuarios internos en 
actividades conjuntas para la actualización de los instrumentos de gestión 
administrativa.  
3. El rector de la universidad como máxima autoridad debe coordinar con el área de 
presupuesto y administración la gestión presupuestal para financiar acciones que les 
permitan brindar un mejor servicio y cumplir las condiciones básicas de calidad exigidas 
por la Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria (Sunedu) que 
contribuya a reforzar no sólo la gestión educativa sino la institucional y orientar un 
programa de mejora continua que comprometa uno o dos procesos administrativos 
para elevar la efectividad y eficiencia de las actividades y los procesos a fin de 
proporcionar beneficios tanto a la organización y sus usuarios para alcanzar la 
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 Matriz de consistencia 
Uso  de instrumentos de gestión en la calidad del proceso administrativo de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 
2016 
 





¿Existe relación entre los 
instrumentos de gestión con la 
calidad del proceso administrativo 
de la Universidad Nacional 





¿Qué relación existe entre el TUPA 
en la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad 
Nacional Micaela Bastidas de 
Apurímac, 2016? 
 
¿Qué relación existe entre el MOF 
en la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad 




Establecer el nivel de relación entre los 
instrumentos de gestión en la calidad del 
proceso administrativo de la Universidad 





Determinar el nivel de relación que 
existe entre el TUPA en la calidad del 
proceso administrativo de la Universidad 
Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 
2016. 
 
Determinar el nivel de relación que 
existe entre el MOF en la calidad del 
proceso administrativo de la Universidad 
Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 
2016. 
Hipótesis General  
Existe una relación significativa entre 
los instrumentos de gestión en la 
calidad del proceso administrativo de la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas 
de Apurímac, 2016. 
 
Hipótesis Específicas 
Existe una relación significativa entre 
el TUPA en la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad 
Nacional Micaela Bastidas de 
Apurímac, 2016. 
 
Existe una relación significativa entre 
el MOF en la calidad del proceso 
administrativo de la Universidad 





Variable 1: Instrumentos de gestión. 
 
Variable 2: Calidad del proceso 
administrativo 
Tipo de investigación:  
Descriptivo. 
  
Diseño de investigación 
El estudio de la presente 
investigación tiene dos variables; la 
variable 1 (Instrumentos de gestión) y 
la variable 2 (Calidad del proceso 
administrativo). 
 
Por el nivel de conocimiento, es 
explicativa porque da respuesta al por 
qué de la investigación y establece 
relaciones entre las variables para 
conocer la estructura y factores que 
intervienen en el proceso 
 
Población y muestra 
Población: Los 100 trabajadores 
entre docentes y administrativos de la 
Universidad Nacional Micaela 
Bastidas de Apurímac 2016. 
 
Muestra: Se consideran a 100 
trabajadores docentes y 
administrativos de la Universidad 









Instrumento Nº 1 
 
Encuesta a trabajadores sobre los instrumentos de gestión  
 
Información general 
Docente (      )        Administrativo (  ) 
Condición laboral: Nombrado (     )     Contratado (     ) 
Edad : 20 - 30 años (     )    31 - 40 años (     )   41 - 50 años (     )     51 -  60 (     )    61 a  más  (  )   
GÉNERO: Masculino (     )   Femenino (     )      
 
Instrucciones 
Estimado colega, la presente encuesta forma parte de una investigación que tiene por finalidad 
obtener información sobre “Uso de instrumentos de gestión y la calidad del proceso 
administrativo en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac”. Por tal motivo 
deseamos contar con tu valiosa colaboración. 
Marca con una (X) tu respuesta en los recuadros indicados según la siguiente escala de valores: 
1: Nunca     2: Casi nunca      3: Algunas veces       4: Casi siempre      5: Siempre 
 
A TUPA (Texto Único de Procedimientos Administrativos) 1 2 3 4 5 
 
1  Conoce Ud. el Texto Único de Procedimientos Administrativos.       
2 
Sabe si el TUPA cuenta con la información necesaria sobre los trámites que 
desean realizar: el plazo, costos, requisitos y unidad que les resuelve el trámite. 
     
 
3 
La Universidad tiene claridad sobre los plazos y sus límites máximos para cumplir 
con brindar los servicios que le solicita el usuario. 
     
 
4 
Sabe si los usuarios conocen qué procedimientos son brindados por la universidad, 
qué requisitos deben cumplir y cuánto deben pagar para realizar su trámite 
     
 
5 Está de acuerdo con los plazos y costos establecidos para cada procedimiento.       
6 La atención a los usuarios se cumple respetando el TUPA       
7 Considera que el TUPA actual de la universidad debería actualizarse       
8 Ha participado en la elaboración del TUPA       
9 Los trabajadores deberían capacitarse en el adecuado manejo del TUPA       
B 
MOF (Manual de Organización y Funciones) 
1 2 3 4 5 
 
10 
Tiene identificado con claridad las funciones y atribuciones al cargo que se le ha 
asignado. 
     
 
11 Considera que su perfil de puesto es suficiente para el cargo.       
12 
Considera que el número de personal está distribuido adecuadamente según el 
MOF. 
     
 
13 Son suficiente los recursos materiales para levar a cabo su trabajo       
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Ud. cree que los ambientes, mobiliario, equipos y medios tecnológicos le permiten 
desarrollar adecuadamente su trabajo 
     
 
15 
Ud. Está totalmente calificado para las tareas que tiene que realizar y muestra 
adaptabilidad a las nuevas tecnologías. 
     
 
16 
Ud. Cree que dispone de los medios adecuados de comunicación con otros 
servicios y unidades de la universidad facilitar su labor 
     
 
17 El servicio de internet le ayuda en el cumplimiento de sus funciones.       
18 
Ha participado en la elaboración del MOF.  




































Hoja de sugerencias y recomendaciones  
 
Estimado colega:  
Si desea sugerir o recomendar, sobre los instrumentos de gestión y la calidad del proceso 
administrativo en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac escribe en las 
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Instrumento Nº 2 
 
Encuesta dirigida a los usuarios  
para apreciar la calidad del proceso administrativo 
 
Información general 
Edad: 16  a 20 (     )   21  a  25 (   ) 26  a  30 (   ) 31  a  35 (   )  36  a  40 (   ) 40 a  más  (   )  
Género: Masculino (     )     Femenino (     )      
Instrucciones 
Querido alumno(a), esta encuesta es anónima y voluntaria. Antes de contestar lee y medita 
los enunciados. Se honesto(a) con tus respuestas, porque ello me permitirá conocer y medir 
el uso de instrumentos de gestión y la calidad del proceso administrativo en la 
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurímac. 
Marca con una (X) una sola respuesta de entre las cinco respuestas alternativas en los 
recuadros indicados según la siguiente escala de valores: 
1: Nunca     2: Casi nunca      3: Algunas veces       4: Casi siempre      5: Siempre 
 
A Calidad del Proceso Administrativo 1 2 3 4 5 
1 La Oficina/Área/Unidad realiza la labor esperada con seguridad y correctamente.      
2 El trato del personal con los usuarios es amable, respetuoso y paciente      
3 El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios en el trámite solicitado.      
5 
El personal comprende las necesidades de los usuarios y siente que lo orienta al logro 
de su gestión 
     
6 
El personal tiene recursos materiales disponibles y óptimos medios de comunicación 
para el cumplimiento de sus funciones 
     
7 Ud. Como usuario se informa en un lenguaje claro, lógico y comprensible      
8 Considera suficiente el tiempo estipulado para absolver su pedido      
9 La atención de su trámite fue rápido y eficiente en la solución de su pedido      
10 Está conforme con el tiempo transcurrido durante el trámite gestionado      
11 Como usuario se siente satisfecho luego de haber recibido la respuesta a su informe      
12 El trato recibido por el personal que le atendió, es bueno      
13 
Considera que el teléfono institucional y la página web debería ser medios de 
información sobre su tramite  
     
14 Ha solucionado satisfactoriamente su demanda en gestiones anteriores.      
15 La opinión de otros usuarios sobre el servicio es buena      
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HOJA DE OPINIONES Y SUGERENCIAS  
 
Querido usuario(a):  
Si desea opinar o sugerir, sobre la calidad de servicio en la Universidad Nacional Micaela 
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